PENGGUNAAN FASILITAS MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG PEMBANTU TEMBILAHAN by Trianto, -
PENGGUNAAN FASILITAS MOBILE BANKING TERHADAP 
KEPUASAN NASABAH PADA BANK SYARIAH MANDIRI 




Diajukan Sebagai Syarat Untuk Menyelesaikan Studi Pada Program 








JURUSAN PERBANKAN SYARIAH 
FAKULTAS SYARIAH DAN ILMU HUKUM 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU 
PEKANBARU 






Trianto (2020) : “Penggunaan Fasilitas Mobile Banking terhadap Kepuasan 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis penggunaan fasilitas 
Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan.  Kepuasan nasabah adalah suatu tanggapan emosional yang 
dirasakan oleh nasabah pada saat mereka menggunakan produk/jasa. Industri perbankan 
menyediakan fasilitas Mobile Banking guna mencapai kepuasan nasabah. Kepuasan 
nasabah dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya adalah kualitas layanan dan 
kualitas produk. Kualitas layanan yaitu nasabah akan merasa puas apabila mereka 
mendapatkan layanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Kualitas produk 
yaitu nasabah akan puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang 
mereka gunakan berkualitas. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana 
penggunaan fasilitas Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tembilahan. 
Penelitian ini dilaksanakan pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan yang beralamat di Jl. M. Boya, Kelurahan Tembilahan Kota, Kecamatan 
Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau. Penelitian ini mengunakan metode 
penelitian lapangan (field research). Pada penelitian ini memiliki populasi yang berjumlah 
154 nasabah yang menggunakan mobile banking tahun 2019, dan di ambil sampel 
sebanyak 22 responden. Dalam pengambilan sampel penulis menggunakan metode 
random sampling yaitu teknik pengambilan sampel dari populasi dengan cara 
mencari secara acak sederhana tanpa memperhatikan tingkatan yang ada dalam 
populasi dengan menggunakan rumus slovin.  
Analisis data dalam penelitian ini yaitu Deskriptif  dan sumber data penelitian ini 
terdiri dari data primer dan sekunder, serta metode pengumpulan data menggunakan 
observasi, angket, dan studi pustaka. Dari hasil penelitian dan analisa penulis, secara 
umum disimpulkan bahwa pengaruh penggunaan fasilitas Mobile Banking terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri pada umumnya telah berjalan dengan baik 
dan sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan nasabah berpengaruh positip 
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan, sehingga jika kepuasan nasabah meningkat maka loyalitas nasabah 
tersebut akan semakin tinggi. 
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A. Latar Belakang Masalah  
Dalam pembicaraan sehari-hari, Bank dikenal sebagai lembaga 
keuangan yang kegiatan utamanya menerima simpanan giro, tabungan, dan 
deposito. Kemudian Bank dikenal juga sebagai tempat meminjam uang 
(kredit) bagi masyarakat yang membutuhkannya. Disamping itu, Bank dikenal 
juga sebagai tempat untuk menukar uang, memindahkan uang atau menerima 
segala macam bentuk pembayaran dan setoran seperti pembayaran listrik, 
telepon air, pajak, uang kuliah dan pembayaran lainnya. 
Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 tanggal 10 
November 1998 tentang Perbankan, yang dimaksud dengan Bank adalah 
“Badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak”. 
Dari pengertian di atas dapat dijelaskan secara lebih luas lagi bahwa 
Bank merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan, artinya 
aktivitas perbankan selalu berkaitan dalam bidang keuangan sehingga 
berbicara mengenai Bank tidak terlepas dari masalah keuangan.
1
 
Dalam dunia perbankan saat ini telah diramaikan dengan adanya 
fasilitas kemudahan bertransaksi secara mobile, hal tersebut terjadi seiring 
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 Kasmir, Bank Dan Lembaga  Keuangan Lainnya, (Jakarta: Rajawali Pers, Edisi 
Revisi 2014), hal. 24. 
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dengan tuntutan terhadap tersedianya kemudahan dan kesederhanaan yang 
semakin lama semakin meningkat. Masyarakat semakin menuntut kepraktisan 
dan mulai enggan menjalankan suatu prosedur yang tidak hanya 
menghabiskan banyak waktu namun tanpa terasa telah mengikis sumber 
pendapatan seseorang. Hal ini menjadi dasar pemikiran para nasabah untuk 
mulai beralih dari kebiasaannya selama ini.  
Sebelumnya para nasabah cukup puas dengan adanya transaksi 
menggunakan Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Automated Teller Machine 
(ATM) merupakan mesin yang dapat melayani kebutuhan nasabah secara 
otomatis setiap saat (24 jam) termasuk hari libur. Pelayanan yang diberikan 
mesin ATM kepada para pemegang kartu ATM antara lain : 
1. Dapat menarik uang tunai 
2. Memesan buku cek 
3. Meminta rekening Koran 
4. Melihat saldo rekening  
5. Melakukan pembayaran listrik, telepon, air dan pembayaran lainnya. 
Sedangkan manfaat lain yang dapat diberikan oleh ATM disamping 
pelayanan di atas adalah : 
1. Lokasi ATM tersebut tersebar di berbagai tempat-tempat strategis 
2. Pengoperasiannya mudah  
3. Melayani 24 jama termasuk hari libur  
4. Memungkinkan mengambil uang tunai lebih dari 1 kali sehari.2 
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Namun sekarang kepuasan tersebut cepat menghilang, karna 
bertransaksi menggunakan ATM tidak jauh beda dengan datang langsung ke 
bank, bahkan terkadang nasabah harus tetap mengantri untuk menunggu 
gilirannya tiba.  
Perkembangan teknologi internet direspon oleh perbankan untuk 
meningkatkan keunggulan bersaing. Bahkan Bank memanfaatkan seoptimal 
mungkin teknologi internet untuk memberikan nilai yang superior kepada 
nasabah. Sejak 2003, Bank-Bank di Indonesia mulai melakukan investasi dana 
yang cukup besar untuk pengembangan teknologi informasi (TI).
3
 
Bank menyediakan layanan Electronic Banking atau dikenal luas 
sebagai e-Banking untuk memenuhi kebutuhan melakukan transaksi 
perbankan, selain yang tersedia di kantor cabang dan ATM. Agar dapat 
menggunakan fasilitas E-Banking maka nasabah harus memiliki tabungan 




Hal ini menyebabkan dunia perbankan memutar otak dan menggagas 
formula untuk mengembangkan dan membuka jaringan untuk pelayanan 
kepada nasabah berupa layanan Mobile Banking. Bank telah memanfaatkan 
perkembangan teknologi informasi dalam layanan perbankannya dengan 
meluncurkan media layanan transaksi perbankan berbasis teknologi informasi 
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yaitu Mobile Banking, layanan Mobile Banking membuka kesempatan bagi 
nasabah untuk melakukan transaksi perbankan melalui perangkat Handphone
5
. 
Mobile Banking merupakan layanan perbankan yang dapat di akses 
langsung melalui jaringan telepon seluler/handphone GSM (Global for Mobile 
Communication) atau CDMA dengan menggunakan layanan data yang telah di 
sediakan oleh operator telepon seluler misal XL, Indosat, Telkomsel, dan 
operator lainnya. Untuk mendapatkan fasilitas ini, nasabah harus mengisi surat 
permohonan kepada bank dan meregister nomor hanphone yang akan di 
gunakan di samping password untuk keamanan bertransaksi
6
. 
Saat ini telah banyak bank yang menyediakan akses Mobile Banking 
untuk memudahkan dalam hal mengetahui informasi keuangan. Kondisi 
tersebut merupakan perbaikan dari layanan terhadap nasabah, karena pada 
kenyataannya dalam melaksanakan setiap transaksi perbankan setiap nasabah 
minimal membutuhkan waktu kurang lebih 10 menit berada dalam antrian. 
Hal tersebut cenderung akan berdampak merugikan bagi para nasabah jika 
waktu dan peluang bisnis mereka tersita hanya untuk bertransaksi di Bank
7
. 
Fasilitas Mobile Banking dapat menjawab tuntutan nasabah yang 
menginginkan layanan cepat, aman, nyaman, murah dan tersedia setiap saat 
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serta dapat diakses dari mana saja, cukup melalui telepon seluler. Meskipun 
banyak keuntungan yang didapat oleh nasabah, namun pada kenyataanya, 
layanan ini jarang digunakan oleh nasabah dan cenderung kurang diminati. 
Nasabah lebih senang melakukan transaksi via ATM atau dengan antri di 
Bank.  
Pada kenyataanya pengguna Mobile Banking di Indonesia lebih sedikit 
dibandingkan dengan pengguna internet. Sementara jumlah pengguna internet 
di 2016 sebesar 132,7 juta jiwa, sedangkan pengguna layanan mobile banking 
Bank Mandiri per 31 Maret 2017 mencapai 7,4 juta pengguna, yang berarti 
meningkat 131,25 persen dibanding posisi akhir 2009, yakni 3,2 juta 
pelanggan. Sementara untuk layanan internet banking Bank milik pemerintah 
ini meningkat 83,33 persen menjadi 2,2 juta pengguna dari posisi akhir 2009, 
sebanyak 1,2 juta pengguna
8
.  
Layanan Mobile Banking pada PT Bank Syariah Mandiri mengalami 
kemajuan dan peningkatan. PT Bank Syariah Mandiri terus mengoptimalkan 
sistem pada layanan Mobile Banking dengan menambah lebih banyak fitur-
fitur yang lebih memudahkan nasabahnya untuk bertransaksi. Namun karena 
adanya peningkatan dan perbaikan pada layanan Mobile Banking terdapat 
sedikit kendala dalam pemakaian layanan Mobile Banking tersebut salah 
satunya kurangnya jaringan sehingga mengakibatkan seringnya terputus 
sambungan internet ketika memakai layanan Mobile Banking.  
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Pada bagian ini pihak Bank harus lebih bekerja keras untuk 
memasarkan layanan ini kepada masyarakat untuk menarik minat nasabah 
menggunakan layanan Mobile Banking. Kegiatan pemasaran harus selalu ada 
dalam setiap usaha, baik usaha yang berorientasi profit maupun usaha-usaha 
sosial. Pentingnya pemasaran dilakukan dalam rangka memenuhi kebutuhan 
dan keinginan masyarakat akan suatu produk dan biasa. pemasaran menjadi 
begitu sangat penting untuk meningkatkan pengetahuan masyarakat.
9
 
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan adalah layanan yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh 
informasi perbankan dan melakukan komunikasi serta transaksi perbankan 
melalui perangkat yang bersifat mobile seperti telepon selular/ handpone 
menggunakan media menu pada aplikasi Mandiri Syariah Mobile dengan 
menggunakan media jaringan internet pada handpone yang dikombinasikan 




Data nasabah yang menggunakan Mobile Banking pada Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu  Tembilahan pada 
Tahun 2019. 
 
No Tahun   Jumlah  
1. 2019 154 
 Total 154 
(Sumber: Hasil Wawancara dengan Mirza Gunawan sebagai Account 
Officer Bank Syariah Mandiri pada Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan). 
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Oleh sebab itu penulis tertarik untuk meneliti masalah tersebut secara 
lebih mendalam dengan judul “PENGGUNAAN FASILITAS MOBILE 
BANKING  TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK 
SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG PEMBANTU 
TEMBILAHAN‘’. 
 
B. Batasan Masalah 
Agar masalah dalam penelitian ini tidak meluas dan dapat menjaga 
kemungkinan penyimpangan terjadi, maka penulis hanya membatasi 
pembahasan ini dalam ruang lingkup Penggunaan Fasilitas Mobile Banking 
Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan di atas, maka 
permasalahan yang akan di bahas dalam penilitian ini adalah sebagai berikut 
“Bagaimana Penggunaan Fasilitas Mobile Banking Terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan?” 
 
D. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian yang ingin di capai dari penilitian ini 
adalah “Untuk mengetahui Penggunaan Fasilitas Mobile Banking 
8 
 
Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan”. 
2. Manfaat Penelitian  
Adapun manfaat nya antara lain : 
a. Menambah wawasan dan pemahaman khususnya bagi penulis, dan 
bagi masyarakat pada umumnya. 
b. Bagi bank agar dapat menjadi bahan evaluasi sehingga dapat 
meningkatkan kinerja produk di Bank Sayriah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan. 
 
E. Metedologi Penelitian 
1. Jenis Penelitian  
Metode (Method) secara harfiah berarti cara. Selain itu metode atau 
metodik bersal dari bahasa Greeka, metha, (melalui atau melewati), dan 
hodos (jalan atau cara). Jadi metode bisa berarti jalan atau cara yang harus 
dilalui untuk mencapai sesuatu yang mempunyai langkah-langkah 
sistematis. 
Metode penelitian digunakan untuk dapat memahami objek yang 
menjadi sasaran atau tujuan penelitian. Dalam bukunya Neong Muhadjir 
mendefinisikan Metode penelitian merupakan ilmu yang mempelajari 
tentang metode-metode penelitian, ilmu tentang alat dalam penelitian. 
Sesuai dengan pokok permasalahan, maka metode penelitian yang 
digunakan adalah penelitian lapangan (Field research). 
9 
 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di PT. Bank Syariah Mandiri 
Tembilahan  yang beralamat di jl. M.Boya Kelurahan Tembilahan Kota 
Kecamatan Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir Riau.  
3. Subjek dan Objek Penelitian 
Subjek dari penelitan ini adalah pihak karyawan Bank Syariah 
Mandiri Tembilahan. Sedangkan yang menjadi Objek yang diteliti adalah 
nasabah Bank Syariah Mandiri Tembilahan yang menggunakan Mobile 
Banking. 
 
F. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah kumpulan dari keseluruhan pengukuran, objek, atau 
individu yang sedang dikaji.
11
 Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 
Bank Syariah Mandiri Tembilahan yang menggunakan Mobile Banking 
sebanyak 154 nasabah. Sampel adalah sebagian dari populasi (sebagian atau 
wakil populasi yang di teliti). Adapun data-data diperoleh disajikan dalam 
dalam tabel dan data hasil penyebaran angket (kuesioner).  
Karena jumlah populasi banyak nasabah maka penulis dalam 
pengambilan sampelnya menggunakan metode random sampling yaitu teknik 
pengambilan sampel dari populasi dengan cara mencari secara acak sederhana 
tanpa memperhatikan tingkatan yang ada dalam populasi.
12
 Dalam hal 
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pengambilan sampel, agar lebih sederhana penulis menggunakan rumus 
Slovin. Rumus Slovin adalah sebuah rumus atau formula untuk menghitung 
jumlah sampel minimal apabila perilaku dari sebuah populasi tidak diketahui 
secara pasti. 
Rumus Slovin:  
  
 
        
 
Keterangan :  
n  :  ukuran sampel 
N  :  jumlah populasi 
e  :  persentase kesalahan yang ditolerir dalam pengambilan sampel, pada 
kasus ini menggunakan e  = 20% (0,2). 
  
 
        
 
  
   
           
 
  
   
            
 
  
   
       
 
  
   
    
 
     50 
       n= 22 
Jadi, Jumlah nasabah yang menjadi sampel dengan menggunakan 
rumus Slovin sebanyak 22 nasabah. Pengumpulan data yang dilakukan pada 
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penelitian ini adalah dengan menggunakan penyebaran angket kepada 
nasabah Bank Syariah Mandiri khususnya pengguna Mobile Banking yang 
datang ke Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tembilahan.  
 Dalam suatu penelitian, peran dari penyajian data sangat penting 
karena penyajian data salah satu bukti peneliti sudah melakukan penelitian. 
Responden adalah nasabah yang datang ke Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Pembantu Tembilahan dan bersedia menjadi responden.  
Pengisian angket yang telah di sebarkan ke nasabah terdiri dari 
beberapa kategori di antaranya: 
1. Jawaban Sangat Setuju 
2. Jawaban Setuju 
3. Jawaban Cukup Setuju 
4. Jawaban Tidak Setuju 
5. Jawaban Sangat Tidak Setuju 
 
G. Sumber Data 
1. Data primer, data yang di peroleh langsung dari responden. Responden ini 
adalah nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan yang menggunakan Mobile Banking. Penulis mendapatkan 
informasi yang di inginkan dengan cara mengajukan kuisioner atau daftar 




2. Data sekunder, data yang diperoleh dari buku-buku yang berkaitan dengan 
permasalahan yang diteliti serta buku-buku dan informasi lainnya yang 
mendukung untuk pembuatan penelitian ini. 
 
H. Metode Pengumpulan Data 
Adapun metode yang digunakan dalam pengumpulan data adalah 
sebagai berikut : 
1. Observasi, yaitu dengan mengadakan pengamatan langsung kelapangan 
dengan datang langsung menemui Karyawan Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Pembantu Tembilahan. 
2. Angket, yaitu alat penelitian yang dilakukan dengan cara menyebarkan 
daftar pertanyaan tertutup untuk memperoleh keterangan dari sejumlah 
nasabah yang menjadi objek penelitian. 
3. Studi pustaka, penulis melakukan penelitian dengan cara menelaah buku-
buku yang berkaitan dengan masalah penelitian ini. 
 
I. Analisis Data 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisa data secara 
Deskriptif, yakni sebagai metode penelitian yang digunakan untuk 
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data 
yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 
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J. Sistematika Penulisan 
Agar penelitian dapat dipahami dan mengarah kepada pembahasan, 
maka penulisan penelitian ini disusun dengan suatu sistem yang di atur 
sedemikian rupa dalam suatu sistematika penulisan sebagai berikut:  
BAB I PENDAHULUAN 
 Pada bab ini penulis membahas mengenai latar belakang masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 
metode penelitian, dan sistematika penulisan.  
BAB II  GAMBARAN UMUM BANK SYARIAH MANDIRI KANTOR 
CABANG PEMBANTU TEMBILAHAN  
 Pada bab ini diuraikan tentang sejarah berdiri nya Bank Syariah 
Mandiri, Sejarah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan, Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan, Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Pembantu Tembilahan. 
BAB III LANDASAN TEORI  
 Pada bab ini diuraikan tentang pelayanan, Mobile Banking, dan 
kepuasan nasabah.  
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 Dalam bab ini membahas tentang analisis data dan pembahasan 
yang menjelaskan penggunaan fasilitas Mobile Banking terhadap 




BAB V PENUTUP 
 Bagian penutup berisi tentang kesimpulan dan saran berdasarkan 








GAMBARAN UMUM PT BANK SYARIAH MANDIRI  
 
A. Profil Perusahaan 
Saat ini, dunia perbankan Indonesia tidak hanya didominasi oleh bank 
yang berkonsep konvensional, tetapi bank yang berkonsep syariah pun mulai 
menjamur untuk meramaikan persaingan antar bank di Indonesia. Bank 
Syariah Mandiri merupakan salah satu bank yang berkonsep syariah di 
Indonesia. Bank Mandiri Syariah juga merupakan salah satu pelopor 
berdirinya anak-bank berkonsep syariah di Indonesia dan merupaka salah satu 
bank syariah terbesar di Indonesia pada saat ini. 
PT. Bank Syariah Mandiri didirikan pada tanggal 25 Oktober 1999 dan 
mulai beroperasi pada tanggal 1 November 1999. Modal dasar pendirian Bank 
Syariah Mandiri sebesar Rp. 2,5 triliun rupiah dengan modal disetor sebesar 
1,5 triliun rupiah. Saat ini Bank Syariah Mandiri telah memiliki kantor cabang 
mencapai 1.171 kantor, diluar cabang unit bisnis mikro. 
Dari jumlah tersebut, sebanyak 977 unit berstatus kantor cabang (KC) 
dan Kantor Cabang Pembantu (KCP) serta 194 unit berupa Kantor Kas (KK) 
yang semuanya tersebar di 33 provinsi di Indonesia. Selain itu Bank Syariah 
Mandiri juga memiliki jaringan ATM sejumlah 220 ATM Syariah Mandiri 
4.795 ATM Mandiri, 20.487 ATM Bersama (termasuk ATM Mandiri dan 
ATM BSM), 14.403 ATM Prima, 121.743 unit EDC BCA, 7.053 ATM BCA 





Sampai saat ini 100% saham BSM  masih milik Bank Mandiri. Hanya 
satu lembar saham yang dimiliki oleh Mandiri Sekuritas.
14
 Ini membuktikan 
bahwa Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu bank dengan prinsip 
syariah terbesar di Indonesia. 
 
B. Sejarah Singkat Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan 
PT. Bank Syariah Mandiri memperluas jaringannya dengan membuka 
kantor-kantor cabang ataupun kantor cabang pembantu diseluruh nusantara. 
Salah satunya dengan membuka Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir Provinsi Riau. 
BSM KCP Tembilahan diresmikan pada tanggal 29 Juni 2009 dan 
merupakan hari pertama untuk melayani nasabah. Pembukaan BSM KCP 
Tembilahan ini diresmikan oleh Bapak Edwin Siregar (Kepala Divisi Jaringan 
BSM Sumatera) dan Bapak Bagus Hudiono (Kepala BSM Cabang Pekanbaru) 
serta dihadiri oleh Wakil Bupati Inhil Bapak Roesman Malomo, yang bertepat 
di jl M.Boya No.4 Tembilahan. 
Adapun perkembangan BSM KCP Tembilahan saat ini cukup 
signifikan, sebagai bentuk bank syariah baru di Tembilahan, BSM sudah 
mendapat banyak simpati dari masyarakan Indragiri Hilir khususnya 
Tembilahan. Sehingga banyak nasabah perorangan, perusahaan maupun 
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lembaga pemerintah yang membuka rekening (Giro, Tabungan dan Deposito) 




C. Visi, Misi, Budaya Perusahaan dan Prinsip Operasional Bank Syariah 
Mandiri 
1. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri 
Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri adalah “ Menjadi Bank 
Syariah Terpercaya Pilihan Mitra Usaha “ . sedangkan misi yang ingin 
dicapai oleh Bank Syariah Mandiri adalah sbb : 
a. Menciptakan suasana pasar perbankan syariah agar dapat berkembang 
dengan mendorong terciptanya syarikat dagang yang terkoordinasi 
dengan baik. 
b. Mencapai pertumbuhan dan keuntungan yang berkesinambungan 
melalui kinerja dengan mitra strategis agar menjadi Bank Syariah 
terkemuka di Indonesia yang mampu meningkatkan nilai bagi para 
pemegang saham dan memberikan kemaslahatan bagi masyarakat luas. 
c. Mempekerjakan pegawai yang profesional dan sepenuhnya mengrti 
operasional perbankan syariah. 
d. Meningkatkan komitmen terhadap standar kinerja operasional 
perbankan dengan pemanfaatan teknologi mutakhir, serta memegang 
teguh prinsip keadilan, keterbukaan dan kehati-hatian. 
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e. Mengutamakan mobilisasi pendanaan dari angka golongan masyarakat 
menengah dan ritel, memperbesar portofolio pembiayaan untuk skala 
menengah dan kecil, serta mendorong terwujudnya manajemen zakat, 
infaq dan shadaqah yang lebih efektif sebagai cerminan kepedulian 
sosial. 
f. Meningkatkan permodalan sendiri dengan mengundang pebankan lain, 
segenap lapisan masyarakat dan investor baik lokal maupun asing. 
 
D. Budaya Perusahaan  
Bank Syariah Mandiri sebagai bank yang beroperasi atas dasar prinsip 
syariah islam menetapkan budaya perusahaan yang mengacu kepada sikap 
akhlaqul karimah (budi pekerti mulia) yang terangkum dalam lima sikap dasar 
yang disingkat SIFAT, yaitu : 
1. Siddiq  
Menjaga martabat dengan integritas, awali dengan niat hati tulus, 
berfikir jernih, bicara benar, sikap terpuji dan perilaku teladan. 
2. Istiqomah  
Konsisten adalah kunci menuju sukses. Pegang teguh komitmen, 
sikap optimis, pantang menyerah, kesabaran dan percaya dri. 
3. Fathonah 
Profesional adalah gaya kerja kami. Semangat belajar 




4. Amanah  
Terpercaya karena penuh tanggung jawab. Menjadi terpercaya, 
cepat tanggap, obyektif, akurat dan disiplin. 
5. Tabligh 
Kepemimpinan berdasarkan kasih sayang. Selalu transparan 




E. Prinsip Operasional 





Bank Syariah Mandiri memberikan bagi hasil, transfer prestasi dari 
mitra usaha sesuai dengan kerjanya masing-masing dalam proporsi yang 
adil. Aplikasi prinsip keadilan tersebut adalah pembagian keuntungan 
antara bank dan pengusaha atas dasar volume penjualan riil. Semakin 
besar hasil usaha yang diperoleh pengusaha maka semakin besar pula hasil 
yang diperoleh pemilik dana. Dalam menjalankan usaha pembiayaan 
semuanya berdasarkan keadilan danam berbagi laba sesuai kontribusi dan 
resiko. Penghargaan akan faktor upaya (skill, pemikiran, kerja keras dan 
waktu) mendapatkan tempat yang sepadan dengan faktor modal dan 
resiko. 
                                                             
16
 Bank Syariah  Mandiri, “Gambaran Umum Visi dan Misi”, diakses pada tanggal 
10 November 2014 dari http;//www.syariahmandiri.co.id/2014/11/gambaran umum visi dan 
misi.html 
17
 Mini Profile, Menemukan Kembali Konsep Perbankan Modern, (Jakarta, Bank 




Posisi nasabah investor, pengguna dan bank berada dalam 
hubungan yang sejajar sebagai mitra usaha yang saling bersinergi untuk 
memperoleh keuntungan bersama yang menguntungkan dan bertanggung 
jawab. 
3. Transparansi (keterbukaan) 
Transparansi merupakan faktor inheren yang melekat dan menjadi 
bagian dalam sistem perbankan syariah. Melalui laporan keuangan bank 
yang terbuka secara berkesinambungan, nasabah pemilik dana dapat 
dengan segera mengetahui tingkat keamanan dana, situasi dana usaha, 
kondisi perekonomian bahkan manajemen bank. 
4. Universal 
Dalam kemitraan Bank Syariah Mandiri harus menjadi alat ampuh 
untuk mendukung perkembangan usaha tanpa membedakan suku, agama, 
ras dan golongan dalam masyarakat sesuai dengan prinsip islam sebagai 
rahmatan lil alamin. 
 
F. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Tembilahan 
Struktur Organisasi merupakan gambaran suatu perusahaan secara 
sederhana, memperlihatkan wewenang dan tanggung jawab baik secara 
vertical maupun horizontal serta memberikan gambaran tengan satuan-satuan 
kerja dalam suatu organsasi, dan menjelaskan hubungan-hubungan yang ada 
untuk membantu bagi pimpinan atau ketua umum dalam mengidentifikasi, 
21 
 
mengkoordinir tingkatan-tingkatan dan seluruh fungsi yang ada dalam suatu 
organisasi. 
Struktur organisasi mempunyai arti penting dalam mencapai tujuan dari 
PT. Bank Syariah Mandiri KCP Tembilahan yang disusun dengan ketentuan 
yang berlaku. Yang mana intinya adalah menjelaskan segala fungsi kewajiban 
dan tanggung jawab personil pada setiap bidang yang sudah ditempati. Secara 















 Sumber: Hasil Wawancara dengan Mirza Gunawan sebagai Account Officer      
Bank Syariah Mandiri pada Kantor Cabang Pembantu Tembilahan. 
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LANDASAN TEORI  
 
A. Pelayanan Mobile Banking 
1. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau 
perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak 
dapat dimiliki dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang 
lainnya atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan.
19
 
Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan 
kepada orang lain disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi 
kebutuhan mereka. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan 
atau nasabah.  
Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung 
melayanani pelanggan. Artinya karyawan langsung berhadapan dengan 
pelanggan atau menetapkan sesuatu dimana pelanggan atau nasabah sudah 
tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon. Tindakan yang dilakukan 
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Menurut kotler definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan Dari 
definisi di atas memberi indikasi bahwa tiap perusahaan harus mampu 
berkompetisi menciptakan barang atau jasa sesuai permintaan atau harapan 
konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
21
 
Pelanggan atau nasabah adalah orang atau pihak yang dilayani 
kebutuhannya, sehingga siapa saja bisa menjadi pelanggan tergantung 
pada situasinya. Nasabah merupakan subyek yang dinamis yang sangat 
dipengaruhi oleh faktor-faktor internal dalam dirinya maupun faktor 
eksternal di luar dirinya. 
Respon dan tindakan nasabah timbul oleh persepsi dan harapan 
terhadap rangsangan baik dari dalam maupun dari luar dirinya untuk 
memenuhi kebutuhan dan tuntutan. Hampir semua jenis produk yang 
ditawarkan memerlukan pelayanan dari karyawan perusahaan. Hanya saja 
pelayanan yang diberikan terkadang berbentuk langsung dan tidak 
langsung. 
Untuk produk bank (dan lembaga keuangan lainnya seperti 
asuransi, leasing, pegadaian, dan lain-lain) ada yang memerlukan 
pelayanan langsung seperi penyetoran uang tunai, pengajuan kredit atau 
pembelian produk lainnya. Dalam pelayanan tersebut ada yang 
memerlukan penjelasan, baik sekadarnya atau secara rinci. Dalam 
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praktiknya, pelanggan/nasabah yang membutuhkan sesuatu yang perlu 




a. Pelanggan sangat perlu bantuan seseorang (customer service, 
pramuniaga atau kasir) untuk menuntun atau memperoleh informasi 
tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan produk mulai dari 
mencari dari produk yang diinginkan, memilih produk, meminta 
penjelasan tentang produk sampai dengan pembayaran di kasir. 
b. Pelanggan memerlukan bantuan hanya seperlunya saja, artinya 
nasabah datang kemudian mencari sendiri, memilih sendiri baru terahir 
berhubungan dengan petugas pada saat membayar. Kalaupun 
memerlukan bantuan hanya sekedar bertanya singkat seperti tempat 
barang dijual.  
c. Pelanggan membutuhkan bantuan tetapi melalui telepon, jadi dalam 
hal ini pelanggan tidak berhadapan langsung secara fisik dengan kita, 
akan tetapi hanya melalui suara. 
d. Pelanggan/nasabah tidak perlu meminta bantuan petugas jika tidak 
dalam keadaan darurat, artinya yang dihadapi nasabah dalam hal ini 
adalah mesin seperti mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
2. Mobile Banking  
Mobile Banking adalah fasilitas layanan dalam pemberian 
kemudahan akses maupun kecepatan dalam memperoleh informasi terkini 
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dan transaksi finansial secara real time. Mobile Banking dapat diakses oleh 
nasabah perorangan melalui ponsel yang memiliki teknologi GPRS.  
Produk layanan mobile banking adalah saluran distribusi untuk 
mengakses rekening yang dimiliki nasabah melalui teknologi GPRS 
dengan sarana telepon seluler (ponsel). Perkembangan teknologi informasi 
yang sedemikian pesat sangat mendukung dalam kecepatan dan 
kemudahan layanan transaksi perbankan terhadap nasabah. Untuk 
mengantisipasi hal tersebut, perbankan berupaya untuk mengembangkan 
teknologi mobile banking yang dimiliki saat ini dengan teknologi GPRS. 
GPRS (General Package Radio Services) adalah teknologi 
penyampaian data melalui ponsel. Teknologi ini lebih maju dibandingkan 
dengan teknologi SMS dimana data yang dapat dikirim tidak hanya 
berbentuk pesan singkat tapi juga bisa berupa aplikasi. Teknologi GPRS 
ini juga telah menjadi kelengkapan fitur layanan para operator 
telekomunikasi baik yang berbasis GSM. Teknologi GPRS memiliki 
beberapa kelebihan dibanding dengan teknologi SMS yaitu: 
a. Dapat digunakan sebagai media untuk mengirim perintah transaksi 
perbankan. 
b. Biaya pulsa pengiriman lebih murah. 




Teknologi GPRS ini juga telah menjadi kelengkapan fitur layanan 
para operator telekomunikasi baik yang berbasis GSM. Teknologi GPRS 
memiliki beberapa kelebihan dibanding dengan teknologi SMS yaitu: 
a. Dapat digunakan sebagai media untuk mengirim perintah transaksi 
perbankan. 
b. Biaya pulsa pengiriman lebih murah. 
c. Data yang dikirim ke bank dapat melalui proses pengkodean terlebih 
dahulu. 
Manfaat Mobile Banking: 
a. Kenyamanan bertransaksi kapan saja dan di mana saja. 
b. Kemudahan melakukan transaksi seperti layaknya di ATM 
c. Dapat diaplikasikan pada semua jenis SIM Card dan ponsel yang 
menggunakan teknologi GPRS. 
d. Dilengkapi fitur spesial transfer real time ke bank dan transfer ke 
bukan pemegang rekening. 
 
B. Pelayanan Dalam Pandangan Islam 
 Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa 
barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, 
jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. 
Seperti dijelaskan dalam Al-Baqarah ayat 267.  
 ِضْرَْلْا َنِم ْمُكَل اَنْجَرْخَأ اَّمَِو ْمُتْبَسَك اَم ِتاَبَِّيط ْنِم اوُقِفَْنأ اوُنَمآ َنيِذَّلا اَهُّ َيأ َاي  ۖ  َلَو 




Terjemah Arti: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 
allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian 
dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan 
janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 




C. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian Kepuasan Nasabah  
Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang 
makin ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Khusus 
alasan yang terakhir, keuntungan, memang tidak selalu ditentukan oleh 
faktor kepuasan nasabah, tetapi juga oleh kepercayaan dan kesetiaan 
nasabah terhadap suatu produk dan perusahaan. 
Bebarapa faktor itu jelas saling mempengaruhi karena di tengah 
ketatnya persaingan, kesetiaan nasabah menjadi hal yang sangat sulit 
dipertahankan. 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja (atau hasil) yang diharapkan.
23 Oleh karena itu, setiap transaksi 
akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian, 
kepuasan nasabah mempunyai dimensi waktu karena hasil akumulasi.  
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Karena itu, siapa pun yang terlibat dalam urusan keputusan 
nasabah, ia telah melibatkan diri dalam urusan jangka panjang. Upaya 
memuaskan nasabah adalah pengalaman panjang yang tidak mengenal 
batas akhir. 
Oleh karena itu, suatu perusahaan perlu mengutamakan kepuasan 
nasabah, karena mempertahankan pelanggan adalah lebih penting daripada 
menarik pelanggan. Kunci mempertahankan pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan. Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih lama setia, 
membeli lebih banyak ketika peerusahaan memperkenalkan produk baru 
dan meningkatkan produksi yang ada. 
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 
kinerja yang dirasakan dengan harapan dan kunci untuk mempertahankan 
pelanggan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan 
kecewa. Sedangkan bila kinerja sesuai dengan harapan, maka pelanggan 
akan puas, dan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. 
Beberapa definisi kepuasan pelanggan, beberapa diantaranya adalah 
Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan nasabah adalah 
respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. Engel (1995) mendefinisikan kepuasan nasabah sebagai 
evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 
sama atau melampaui harapan nasabah, sedangkan ketidakpuasan timbul 




Sedangkan Kotler (1997) menyatakan bahwa kepuasan nasabah 
adalah tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil 
perbandingan antara penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam 
hubungannya dengan harapan nasabah Dari definisi-definisi di atas, dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan nasabah merupakan 
perbedaan/kesenjangan antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja 
atau hasil yang dirasakan setelah pembelian. 
2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
Secara garis besar motivasi seseorang (nasabah) dalam mengambil 
suatu produk dipengaruhi oleh faktor ekonomis dari produk tersebut, 
selain itu seseorang (nasabah) juga termotivasi oleh beberapa faktor 
diantaranya, sebagai berikut: 
a. Lokasi atau Akses 
Lokasi adalah tempat dimana diperjual belikannya produk 
cabang Bank dan pusat pengendalian perbankan. Penentuan lokasi atau 
cabang bank merupakan salah satu kebijakan yang sangat penting baik 
yang terletak dalam lokasi yang strategis sangat memudahkan nasabah 
dalam berurusan dengan Bank. 
b. Pelayanan dan Fasilitas 
Dalam memberi layanan kepada nasabah yaitu pada umumnya 
nasabah menginginkan layanan yang cepat dan akurat. Seringkali 
harga jasa bank tidak menjadi maslah bagi nasabah mendapat layanan 
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yang memuaskan dikarenakan Bank juga memiliki fasilitas yang 
memadai dan tergolong canggih. 
c. Harga 
Jumlah uang (ditambahkan beberapa produk kalau mungkin) 
yang dibutuh untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan 
pelayanan. 
d. Segi keamanan 
Para nasabah tidak hanya menginginkan pelayanan yang mudah 
akan tetapi nasabah juga menginginkan kenyamanan dan keamanan. 
Selain keamanan untuk nasabah, untuk instansi terebut juga diharuskan 
memiliki keamanan yang ketat, sehingga nasabah merasa yakin dan 
tidak was-was melakukan transaksi di Bank tersebut. 
e. Sesuai kebutuhan 
Informasi apapun yang diinginkan oleh nasabah, bisa langsung 
dapat diakses dengan mudah tanpa harus menunggu waktu lama 
(mengantri di Bank). 
f. Fleksibel 
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Berdasarkan pengolahan data dan hasil analisis data yang mengacu 
pada rumusan masalah, bagaimana pengaruh penggunaan fasilitas Mobile 
Banking terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang 
Tembilahan, dapat di tarik beberapa kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis 
yaitu sebagai berikut :  
1. Mobile Banking berpengaruh positip terhadap kepuasan nasabah pada 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tembilahan, karena 
dengan adanya mobile banking sangat membantu nasabah dalam hal 
melakukan  transaksi dan bisa dilakukan dimanapun dan kapanpun.  
2. Kepuasan nasabah berpengaruh positip terhadap loyalitas nasabah pada 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tembilahan, sehingga 
kepuasan nasabah akan meningkat maka loyalitas nasabah tersebut akan 
semakin tinggi. 
Di tinjau dari ke empat unsur layanan Mobile Banking yaitu kecepatan, 
keamanan, akurasi, dan kepercayaan. Maka disimpulkan bahwa pengaruh 
layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah di cabang Tembilahan 
sangat baik dan memuaskan, dan sesuai dengan apa yang diharapkan. 
Bertransaksi menggunakan Mobile Banking sangat lah menguntungkan bagi 
para nasabah. Karna Mobile Banking memudahkan nasabah bertransaksi 






1. Menyampaikan informasi yang jelas, akurat dan terpercaya terkait layanan 
Mobile Banking yang di tawarkan oleh pihak Bank di sertai dengan 
layanan Mobile Banking yang cepat, aman, akurat dan terpercaya kepada 
nasabahnya. 
2. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan 
dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian 
selanjutnya dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan kepuasan 
nasabah pada perusahaan perbankan, meskipun penelitian ini jauh dari 
kesempurnaan dan banyak kekurangannya.  
3. Menggunakan metode dan alat uji yang lebih lengkap dan akurat sehingga 
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